





1.1 Latar Belakang 
Pada konsep management pengiriman barang kepuasan pelanggan dan 
loyalitas pelanggan merupakan kunci dalam penilaian suatu kualitas pelayanan 
yang diberikan oleh sebuah penyedia jasa. Bebko (2000) berpendapat bahwa 
penyedia jasa layanan pengiriman perlu memperhatikan dalam hal memperbaiki 
dan meningkatkan kualitas pelayanan, untuk mendapatkan kepuasan dari 
pelanggan. Lewin (2009) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan, merupakan 
salah satu faktor utama yang harus diperhatikan oleh penyedia jasa layanan 
pengiriman, karena dapat menyebabkan loyalitas pelanggan dan pembelian 
secara berulang. Pihak penyedia layanan pengiriman, perlu meningkatkan 
dalam hal teknologi informasi pelayanan pengiriman yang efektif, efisien dan 
cepat untuk menangani arus pertukaran informasi, arus modal dan arus 
perdagangan (Hua & Jing, 2015). 
Semua perusahaan harus mempersiapkan diri dalam menghadapi setiap 
masalah yang tidak dapat diprediksi oleh manusia contohnya seperti bencana 
alam dan pandemi yang mungkin saja bisa terjadi kapanpun. (Nikbakhsh & 
Farahani (2011) mengungkapkan bahwa dalam bidang logistik / pengiriman 
barang untuk menanggulangi suatu bencana yang akan terjadi, manusia perlu 
menyusun rencana proaktif yang meliputi sistem management dalam kegiatan 
pengadaan,penyimpanan,pengangkutan dan lainnya. Sejak desember 2019 
dunia sedang dilanda pandemi Covid-19 yang dapat berimbas pada social-
economic pada suatu negara (Cai et al., 2020). Wabah ini disebabkan oleh 
coronavirus sindrom pernapasan yang merupakan suatu virus agen penyebab 
penyakit fatal dengan proses penularan yang sangat cepat, sehingga penyakit ini 
menjadi perhatian kesehatan masyarakat di dunia (Rothan & Byrareddy, 2020). 
Langkah yang sudah dilakukan oleh pemerintah khususnya di Indonesia salah 
satunya adalah lock down, pembatasan perindustrian, social distancing, 
menutup usaha atau bisnis yang dirasakan dapat mengakibatkan timbulnya 





terjadinya lock down mengakibatkan sistem logistik menjadi terhambat (Biswas & 
Das, 2020). Berakibat pada mengurangi kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap 
produk atau jasa Tedjakusuma, Delananda, & Andajani (2020). Selain itu pola 
kebijakan baru perlu diterapkan sebagagai isyarat keselamatan kesehatan bagi 
pekerja logistik dengan konsumen agar tidak terpapar virus covid-19 (Esper, 2020). 
Hal ini menjadi tantangan yang harus dihadapi oleh sektor industri, sehingga 
pemerintah bersama para pelaku usaha bekerjasama untuk mencari solusi agar 
industri tersebut dapat bertahan ditengah pandemic yang terjadi pada saat ini (Rajah 
& Grenville, 2020) . Pandemi covid-19 mengakibatkan pola perilaku pelanggan 
pada masa pandemi covid-19 bisa saja menjadi berubah sehingga untuk 
mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan, maka penyedia layanan 
pengiriman barang perlu melakukan evaluasi perbaikan pelayanan sesuai dengan 
keinginan pelanggan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan kepada 
pihak penyedia layanan pengiriman di masa pandemi covid-19. 
Dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode Kansei 
Engineering. Terdapat penelitian yang hampir sama yang dilakukan oleh Restuputri 
et al.,(2020) penelitian tersebut membahas tentang persepsi pelanggan terhadap 
kualitas layanan logistik menggunakan pendekatan kansei word dan hasilnya 
kualitas layanan logistik pada penyedia layanan logistik di Indonesia berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan, dan Chen, Hsu, Chang, & 
Chou (2015) menggunakan penerapan metode kansei engineering untuk  membuat 
sebuah desain pelayanan pada industri Home Delivery Service dan menghasilkan 
13 kansei yang dianggap mewakili perasaan pelanggan terhadap industri Home 
Delivery Service. Dari beberapa penelitian yang membahas tentang Logistics 
service quality terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan tetapi belum ada 
penelitian yang membahas “Pengaruh Kualitas Layanan Pengiriman Terhadap 
Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Selama Pandemi Covid-19 dan Kansei 
Engineering Sebagai Metode Penentuan Indikator Kualitas Layanan” sehingga 
variabel layanan logistik pengiriman barang yang terjadi disaat sebelum pandemic 
covid-19 dengan sesudah terjadinya covid-19 dapat berubah karena kondisi yang 
berbeda, oleh sebab itu perlu dilakukan analisis tentang bagaimana Delivery Service 




sehingga dapat memberikan kepuasan serta loyalitas pelanggan pada masa 
pandemic covid-19 terhadap sebuah perusahaan jasa layanan pengiriman dengan 
menganalisis atribut apa saja yang diinginkan oleh pelanggan kepada penyedia 
layanan logistik di masa pandemi covid-19 menggunakan pendekatan kansei 
engineering untuk mengekspresikan keinginan pelanggan. Pemilihan metode ini 
dilakukan karena terjadi pengembangan produk yang saat ini terjadi membuat para 
customer melakukan penilaian produk secara subyektif. Kansei Engineering 
merupakan suatu metode yang digunakan untuk menerjemahkan perasaan 
pelanggan terhadap desain produk untuk masa yang akan datang (Nagamachi & 
Lokman, 2016). Metode ini dijadikan sebagai alat untuk menerjemahkan 
bagaimana perasaan dan citra customer terhadap suatu produk yang nantinya akan 
diterjemahkan dalam sebuah desain untuk mengembangkan suatu produk yang 
lebih baik dalam hal ini yang dimaksud adalah pelayanan. Nagamachi (1995) 
mengemukakan bahwa metode ini telah sukses diterapkan di perusahan industri di 
Jepang. Metode Kansei Engineering dipilih sebagai metode yang digunakan untuk 
menerjemahkan keinginan pelanggan dan faktor yang berpengaruh terhadap 
kepuasan dan loyalitas pelanggan di masa pandemi covid-19 ini. Oleh karena itu 
penelitian ini menitik beratkan pada “Pengaruh Kualitas Layanan Pengiriman 
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Selama Pandemi Covid-19 dan 
Kansei Engineering Sebagai Metode Penentuan Indikator Kualitas Layanan”.  
 
1.2 Rumusan Masalah 
Perumusan masalah pada penelitian ini adalah, “Apa upaya yang 
sebaiknya dilakukan oleh penyedia jasa layanan pengiriman untuk 
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan pada masa pandemi 
covid-19?”. 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Mengidentifikasi atribut layanan kepada penyedia jasa layanan pengiriman 




2. Mengetahui pengaruh antara variabel terhadap kepuasan serta loyalitas 
pelanggan terhadap jasa pelayanan pengiriman di masa pandemi Covid-19. 
3. Memberikan usulan perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 
kepada penyedia jasa layanan pengiriman di masa pandemi covid-19. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diharapkan dari penilitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Untuk melatih dan mengembangkan kemampuan dalam bidang penelitian 
dan mengetahui metode Kansei Engineering dalam menerjemahkan 
keinginan pelanggan mengenai kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam 
pelayanan jasa pengiriman pada masa pandemi Covid-19 ini. 
2. Mengetahui faktor apa saja yang berpengaruh terhadap kepuasan serta 
loyalitas pelanggan dalam pelayanan jasa pengiriman pada masa pandemi 
Covid-19. 
3. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan masukan yang berguna bagi 
perusahaan yang nantinya dapat dijadikan evaluasi bagi perusahaan dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan pengiriman pada masa pandemi covid-19 
ini sehingga mendapatkan kepuasan dan loyalitas dari pelanggan. 
 
1.5 Batasan Masalah 
1. Penelitian ini mengacu pada jasa pelayanan pengiriman pada masa pandemi 
covid-19 dan bagaimana pengaruhnya terhadap kepuasan dan loyalitas 
pelanggan. 
2. Penelitian ini berfokus kepada jasa pengiriman dengan indikator yang 
digunakan adalah metode Kansei Engineering untuk mengetahui apa saja 
indikator yang berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan 
dalam jasa layanan pengiriman dalam masa pandemi covid-19. 
3. Penyedia jasa layanan pengiriman pada penelitian ini adalah penyedia jasa  
JNE, JNT dan kantor Pos Indonesia. 
4. Hasil penelitian ini hanya menjadi bahan usulan saja tidak 
diimplementasikan terhadap penyedia layanan logistik tersebut. 
 
